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(Studi Pada PT.Lumenindo Gilang Cahaya Surabaya) 
 
 
Anis Zulia Rachmawati 
 
 
ABSTRAKSI 
 
 
Dalam kegiatan bisnis sekarang relationship menjadi topik yang penting. 
Salah satu alternatif pendekatan pada saat ini yang banyak digunakan oleh 
perusahaan atau organisasi adalah relationship marketing. Hubungan pemasaran 
biasanya menghasilkan hubungan ekonomi, teknis dan sosial yang kuat antar 
pihak-pihak yang mempunyai kepentingan. Dalam pelaksanaan konsep pemasaran 
saat ini sangatlah penting untuk salah satunya dengan memperhatikan konsep 
Relationship Marketing (hubungan pemasaran) dalam rangka memberikan nilai 
kepuasan bagi konsumen dan menciptakan hubungan yang baik melalui 
pembentukan rasa percaya dalam diri konsumen. Tujuan penelitian adalah untuk 
menganalisis hubungan pemasaran berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
pada PT.Lumenindo Gilang Cahaya Surabaya. 
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah hubungan pemasaran  
(X) dan kepuasan konsumen (Y). Skala yang digunakan adalah semantic 
differential scale dengan skor 1-7. Populasi dalam penelitian ini adalah 
pengunjung PT. Lumenindo Gilang Cahaya baik untuk membeli maupun 
menservice yang berjumlah 100. Teknik sampel Nonprobability sampling dengan 
metode purposif sampling. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 orang. 
Teknik analisis yang digunakan adalah Struktural Equation Modeling (SEM). 
Berdasarkan hasil pengujian maka di dapat hasil bahwa hubungan 
pemasaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 
dengan nilai signifikansi sebesar 0,015 ≤ 0,10. 
 
 
Kata Kunci : Hubungan Pemasaran, Kepuasan Konsumen. 
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BAB I 
 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
 
Seiring dengan globalisasi dan pasar bebas, dunia perdagangan secara 
otomatis akan dihadapkan pada persaingan sangat ketat. Dalam kegiatan bisnis 
sekarang relationship menjadi topik yang penting. Manusia yang cerdas 
menyadari, hubungan yang hangat bisa mencairkan kebekuan. Hubungan itu harus 
didasarkan oleh prinsip-prinsip ketulusan dan saling mendukung, bukan sekedar 
hubungan transaksional yang semu dan semata-mata karena perintah kerja atau 
hitung-hitungan. Salah satu alternatif pendekatan pada saat ini yang banyak 
digunakan oleh perusahaan atau organisasi adalah relationship marketing, yaitu 
prinsip pemasaran yang menekankan dan berusaha untuk menarik dan menjaga 
hubungan baik jangka panjang dengan pelanggan, suplier maupun distributor 
(Wibowo, 2008:818).  
Hubungan pemasaran biasanya menghasilkan hubungan ekonomi, teknis dan 
sosial yang kuat antar pihak-pihak yang mempunyai kepentingan. Menurut Jobber 
Fahy (2006) dalam Ismail (2010:546) menyatakan bahwa relationship marketing 
(hubungan pemasaran) adalah proses menciptakan, mengembangkan dan 
meningkatkan hubungan dengan stakeholder lainnya, sedangkan relationship 
marketing (hubungan pemasaran) menurut Tandjung (2004:89) adalah 
pertumbuhan, pengembangan dan pemeliharaan dalam jangka panjang yang 
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menimbulkan hubungan biaya efektif dengan pelanggan, pemasok, karyawan dan 
patner-patner lain yang saling menghubungkan.  
Hubungan pemasaran mengacu pada pertumbuhan, pengembangan dan 
pemeliharaan dari hubungan jangka panjang, biaya efektif pertukaran pelanggan 
lainnya, distribusi, karyawan dan mitra lainnya untuk saling menguntungkan. 
Hubungan pemasaran menciptakan tingkatan baru dari interaksi antara pembeli 
dan penjual, daripada memfokuskan secara eksklusif untuk menarik pelanggan 
baru, pemasar telah menemukan bahwa membayar untuk mempertahankan 
pelanggan saat ini (Wibowo, 2008:820). 
Dalam sebuah perusahaan perlu adanya sebuah konsep Relationship 
Marketing (hubungan pemasaran) untuk menghadapi persaingan bisnis. Dalam 
pelaksanaan konsep pemasaran saat ini sangatlah penting untuk salah satunya 
dengan memperhatikan konsep Relationship Marketing (hubungan pemasaran) 
dalam rangka memberikan nilai kepuasan bagi konsumen dan menciptakan 
hubungan yang baik melalui pembentukan rasa percaya dalam diri konsumen 
(Zaid, 2006 :412).  
Hubungan pemasaran dengan kepuasan pelanggan menurut Mudie dan 
Cottam dalam Tjiptono (2006) dalam Syarif (2008) yang menyatakan kepuasan 
pelanggan secara total tidak akan tercapai sekalipun hanya sementara waktu, 
namun upaya perbaikan atau penyempurnaan, kepuasan dapat dilakukan dengan 
berbagai strategi, adapun strategi yang dapat dipadukan untuk meraih dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan diantaranya yaitu hubungan pemasaran.  
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Menurut Schnaars, (2002), pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah 
menciptakan para pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan pelanggan 
dapat memberikan beberapa manfaat di antaranya memberikan hubungan antara 
perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik 
bagi pembeli ulang, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang 
dapat menguntungkan perusahaan. Kepuasan konsumen menurut Mowen dan 
Minor (2001) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah keseluruhan sikap 
yang ditunjukkan konsumen atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan 
menggunakanya (Yuningsih, 2007).  
Dari beberapa uraian di atas mengenai kepuasan maka secara umum 
kepuasan dapat diartikan sebagai suatu perbandingan antara layanan atau hasil 
yang diterima paling tidak harus sama dengan harapan konsumen atau bahkan 
melebihinya. Dalam era kompetisi bisnis yang semakin ketat seperti sekarang, 
kepuasan pelanggan merupakan hal yang utama. Usaha memuaskan kebutuhan 
pelanggan harus dilakukan secara menguntungkan dimana kedua pihak merasa 
menang dan tidak ada yang dirugikan (Yuningsih, 2007). 
Bagi masyarakat sepeda motor masih menjadi alat transportasi yang 
praktis dan efisien karena tidak terlepas dari sistem transportasi massal yang 
kurang begitu maksimal dalam pelayanannya. Kondisi ini membuat investasi 
berupa peningkatan kapasitas pada pabrik yang sudah ada maupun pabrik baru 
Industri sepeda motor yang sedang berkembang. Hal ini juga terjadi pada Honda 
yang dibuktikan dengan penjualan Sepeda Motor Honda di Indonesia. 
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Tabel 1.1. 
     Penjualan Sepeda Motor Pada Januari - September 2010 Di Indonesi 
 
 
 
 
 
 
             Sumber : Data AISI Diolah  
Bedasarkan tabel diatas dari data Asosiasi Industri Sepeda Motor 
Indonesia (AISI) menunjukkan bahwa penjualan Honda di Indonesia pada bulan 
Januari hingga Mei tahun 2010 mengalami kenaikan penjualan yang signifikan 
yaitu mencapai 318,038. Namun pada bulan Juni penjualan Honda mengalami 
penurunan sebesar 292,779. Sehingga pada penjualan Honda saat itu dapat 
dikalahkan oleh Yamaha yaitu mencapai 298,708. Dan pada bulan September 
penjualan Honda juga mengalami penurunan yaitu mencapai 220,346 yang dua 
bulan sebelumnya sempat mengalami kenaikan penjualan yang mencapai 350,669 
pada bulan Agustus. Selain itu para kompetitor Honda seperti Yamaha juga 
mencatatkan penurunan penjualan pada bulan September menjadi 208.690 unit 
dibanding Agustus 2010 sebanyak 316.447. Suzuki menjual 43.079 unit 
kendaraan bermotor pada September 2010 atau turun dibanding Agustus sebanyak 
54.325 unit. Penjualan Kawasaki juga turun menjadi 5.837 unit per September 
dibanding Agustus 8.480 unit, TVS menjual 1.158 unit per September 2010 atau 
turun dibanding Agustus sebanyak 2.061 unit. (http://kabarbisnis.com). 
Januari
Februar
i Maret April Mei Jun i Ju li Agu stus
Septem
ber
Ho nda 216.041 242.865 291.257 304.529 318.03 8 292.779 334.742 35 0.669 220.346
Yamaha 239.340 250.894 269.041 308.418 272.82 5 298.708 308.118 31 6.447 208.690
Suzuki 40.224 37.064 39.007 35.228 41,536 51.519 51.314 54.325 43.0 79
K aw asaki 5.919 6.007 7.072 5.8 74 5.976 7.665 7.976 8 .480 5.837
TVS 1.250 1.219 2.089 1.5 48 1.665 2.549 2.096 2 .061 1.158
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Dari sekian banyaknya penjualan sepeda motor Honda di Indonesia, 
maka penjualan sepeda motor berdasarkan kategori dari masing-masing merek 
pada tahun 2010 dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 1.2. 
Penjualan Sepeda Motor Pada 2010 
Berdasarkan Merek Dan Kategori 
Merek Bebek Skuter Sport Total 
Honda 1.696.411 1.551.386 170.835 3.418.632 
Yamaha 1.423.417 1.661.496 260.767 3.345.680 
Suzuki 346.588 163.659 15.756 526.003 
Kawasaki 17.732 - 69.272 87.004 
Kanzen 1.890 - - 1.890 
TVS 17.260 - 2.175 19.435 
Total 3.503.298 3.376.541 518.805 7.398.644 
      Sumber : AISI, diolah 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa persaingan penjualan 
sepeda motor di Indonesia cukup ketat. Beberapa merek terkenal seperti Honda, 
Yamaha dan Suzuki nampak bersaing ketat untuk penjualan sepeda motor jenis 
bebek, skuter ataupun sport. Dari tabel penjualan menunjukan bahwa Honda 
masih unggul dibandingkan sepeda motor merek yang lain. Dari total penjualan 
sepeda motor berdasarkan kategori menunjukkan bahwa kategori bebek yang 
memberikan kontribusi yang paling besar dibandingkan kategori yang lain yaitu 
mencapai 3.503.298. (http://otomotif.kompas.com,). 
Menurut data yang telah diuraikan sebelumnya dapat diketahui bahwa dari 
sepeda motor kategori bebek produk Honda masih memimpin penjualan pada 
tahun 2010. selain itu berdasarkan data Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia 
(AISI), penjualan motor sampai bulan Oktober 2011 motor Honda masih 
mendominasi penjualan 52,01% dengan total penjualan 3,60 juta unit, disusul 
Yamaha yang mencatatkan penjualan sampai bulan September sebesar 2,78 juta 
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unit. Sementara Suzuki penjualannya sampai bulan Oktober mencapai 434,9 ribu 
unit. Kawasaki dan TVS masing-masing mencatat penjualan sampai bulan 
Oktober sebesar 88,3 ribu unit dan 21,5 ribu unit 
(http://oto.detik.com/read/2011/11/09/104023/1763446/1208/penjualan-motor-
yamaha-tak-mampu-lampaui-honda).  
Sepeda motor Honda yang penjualannya terbanyak dibandingkan merek 
sepeda motor yang lain seperti Yamaha, Kawasaki, TVS dan Suzuki, hal tersebut 
juga berdampak pada banyaknya pengguna Honda di Surabaya, berdasarkan data 
yang diperoleh peneliti dari MAPOLDA JATIM melalui DIR.LANTAS KASI 
STNK yaitu Bapak Kompol Budi Mulyanto, SIK  jumlah pemilik sepeda motor di 
Surabaya, berikut datanya : 
Tabel 1.3. 
   Jumlah Pengguna Sepeda Motor Di Surabaya  
Bulan Mei 2011 
No Merek Sepeda Motor Jumlah Pengguna 
1 BAJAJ 32 
2 DORKAS 10 
3 GARUDA 1 
4 HAPPY 1 
5 HARLEY DAVIDSON 2 
6 HONDA 6870 
7 JIALING 1 
8 KAISAR 45 
9 KAWASAKI 95 
10 MINERVA 54 
11 MONSTRAC 1 
12 SANEX 3 
13 SUZUKI 604 
14 TOSSA 8 
15 TVS 20 
16 VESPA 1 
17 VIAR 38 
18 VIVA 1 
19 YAMAHA 4295 
 JUMLAH 12082 
  Sumber : MAPOLDA JATIM 
Berdasarkan tabel di atas dapat di ketahui bahwa jumlah pemilik sepeda 
motor di Surabaya hingga Mei 2011 mencapai 3.156.910 orang. Sedangkan dari 
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penambahan jumlah sepeda motor sebesar 12.082 unit diantaranya adalah sepeda 
motor Honda yang mencapai 6.870 unit. 
Berdasarkan fenomena di atas, maka hal tersebut berdampak pula pada PT. 
Lumenindo Gilang Cahaya Surabaya sebagai objek pada penelitian ini.              
PT. Lumenindo Gilang Cahaya Surabaya adalah sebuah dealer Honda. 
Berdasarkan data yang diperoleh diketahui bahwa PT. Lumenindo Gilang Cahaya 
Surabaya, mengalami peningkatan dalam penjualan tahun lalu, dimana 
peminatnya sangat banyak dibandingkan merek lain. Berdasarkan data yang 
diperoleh oleh peneliti dan wawanacara dengan pihak PT. Lumenindo Gilang 
Cahaya, bahwa penjualan honda berdasarkan katagori kurun waktu bulan Januari 
sampai November tahun 2011 pada PT. Lumenindo Gilang Cahaya : 
Tabel 1.4 
Data Penjualan Pada PT. Lumenindo Gilang Cahaya Surabaya  
No Bulan Bebek Skuter Sport Total 
1 Januari 38 60 17 115 
2 Februari 43 51 6 110 
3 Maret 46 63 8 117 
4 April 45 71 9 125 
5 Mei 55 78 5 138 
6 Juni 37 106 4 147 
7 Juli 88 58 7 153 
8 Agustus 76 83 7 153 
9 September 66 67 9 166 
10 Oktober 34 58 4 142 
11 November 52 57 2 111 
Total 580 752 78 1477 
 Sumber : PT. Lumenindo Gilang Cahaya (2011) 
 
Berdasarkan data di atas dapat di ketahui bahwa penjualan honda 
terbanyak berdasarkan katagori secara keseluruhan baik, honda jenis bebek, skuter 
dan sport mengalami kecenderungan naik pada bulan Januari sampai September, 
sedangkan pada bulan Oktober sampai November mengalami penurunan pada 
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bulan Oktober penjualan honda berdasarkan keseluruhan kategori mencapai 142 
unit sedangkan pada bulan September penjualan yang dicapai sebesar 111 unit. 
Sedangkan penjualan honda untuk tiap-tiap katagori yaitu jenis Honda bebek 
penjualan mencapai 580 unit, sedangkan untuk jenis Skuter penjualan mencapai 
752 unit dan untuk jenis Honda Sport sebanyak 78 unit. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa penjualan honda secara keseluruhan mengalami penjualan 
yang fluktatif, walaupun demikian masih cukup banyak memakai dan peminat 
sepeda motor Honda. Selain itu pencapaian penjualan yang didapat menunjukkan 
bahwa konsumen yang membeli produk PT. Lumenindo Gilang Cahaya Surabaya 
cukup puas. Hal tersebut dapat dilihat berdasarkan komplain yang masuk ke 
costumer service, seperti tertera pada tabel berikut : 
Tabel 1.5 
Komplain Pelanggan PT. Lumenindo Gilang Cahaya 
No  Bulan  Jenis Komplain  Jumlah 
1 Januari - Kerusakan pada sparepart 
- Stang yang miring 
- Key set rusak 
5 
2 Februari - Kerusakan pada sparepart 
- Key set rusak 
3 
3 Maret - Kerusakan pada mekanik 
- Kerusakan pada sparepart 
- Key set rusak 
4 
4 April - Kerusakan pada sparepart 
- Stang yang miring 
3 
5 Mei - Kerusakan pada sparepart 
- Key set rusak 
4 
6 Juni - Kerusakan pada mekanik 
- Kerusakan pada sparepart 
4 
7 Juli -  Kerusakan pada mekanik 
-  Kerusakan pada sparepart 
2 
8 Agustus - Stang yang miring 
- Key set rusak 
2 
9 September -  Kerusakan pada mekanik 
-  Kerusakan pada sparepart 
3 
10 Oktober -  Kerusakan pada mekanik 
-  Kerusakan pada sparepart 
2 
11 November -  Kerusakan pada mekanik 
-  Key set rusak 
1 
          Sumber : data internal PT. Lumenindo Gilang Cahaya (diolah peneliti) 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
 9
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa jumlah komplain yang diterima 
konsumen  PT. Lumenindo Gilang Cahaya cukup banyak selama 11 bulan 
terakhir, yaitu berkisar antara 5 hingga 2 komplain perbulan. Umumnya para 
konsumen mengeluhkan tentang Kerusakan pada mekanik, Kerusakan pada 
sparepart dan Key set rusak.  
Alasan dilakukan penelitian ini sebab dilihat dari fenomena di atas dimana 
penjualan honda di Indonesia kurun waktu 2010 dan 2012 mengalami kenaikan. 
Sedangkan alasan dipilihnya PT.Lumenindo Gilang Cahaya Surabaya sebagai  
salah satu deler honda di Surabaya, yang dilihat dari penjualan yang didapat oleh 
PT.Lumenindo Gilang Cahaya dalam menjalin hubungan dengan konsumen 
cukup baik. 
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka judul yang menarik untuk 
diteliti adalah ”Pengaruh Hubungan Pemasaran Terhadap Kinerja Pemasaran 
(Studi Pada PT.Lumenindo Gilang Cahaya Surabaya) 
1.2. Perumusan Masalah 
 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas maka perumusan 
masalah adalah : 
1. Apakah hubungan pemasaran berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 
PT.Lumenindo Gilang Cahaya Surabaya ? 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
 
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan dari penelitian ini 
adalah:  
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1. Untuk menganalisis hubungan pemasaran berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen pada PT.Lumenindo Gilang Cahaya Surabaya.  
1.4. Manfaat Penelitian 
 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat. Adapun manfaat 
penelitian ini antara lain: 
1. Bagi ilmu pengetahuan, dapat diketahui hubungan pemasaran dengan 
kepuasan konsumen pada PT.Lumenindo Gilang Cahaya Surabaya.  
2. Bagi pihak manajer, akan mampu membantu dalam mengembangkan suatu 
masukan dalam pengembangan kebijakan dalam hubungan pemasaran. 
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